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BAB I

PENDAHULUAN

1.1. Latar belakang

Indonesia adalah negara berkembang yang terkenal bersifat konsumtif dalam

berbagai aspek pemakaian produk barang dan jasa. Dengan jumlah penduduk yang

besar, Indonesia menjadi pasar yang potensial bagi penjualan berbagai produk barang

dan jasa. Penggunaan produk yang berhubungan dengan teknologi merupakan salah

satu yang bergerak dinamis dalam kehidupan masyarakat di Indonesia. Masyarakat di

Indonesia relatif tergolong merupakan kalangan yang cukup cepat bereaksi dan

memberikan respon terhadap perkembangan teknologi khususnya perkembangan

teknologi pada barang-barang yang berhubungan dengan kebutuhan sehari-hari bagi

masyarakat. Salah satu teknologi yang dimaksud adalah teknologi informasi.

Perkembangan teknologi informasi dinilai paling cepat terjadi dan masih terus

berlangsung hingga sekarang. Dimulai dari ditemukannya alat komunikasi lalu diikuti

perkembangan kecanggihan alat komunikasi tersebut, hingga diciptakannya internet

yang dapat menghubungkan komunikasi di seluruh dunia dalam waktu yang sangat

singkat.

Sejak abad ke-21 banyak perubahan yang terjadi di bidang komunikasi mulai

dari komunikasi sederhana hingga elektronik. Teknologi komunikasi inilah yang

dimanfaatkan sebagai medianya berkomunikasi. Bertambahnya media komunikasi

dan informasi, tentu semua orang semakin mudah untuk menggunakan media tersebut.

Banyak perusahaan atau badan usaha yang tertarik untuk menjadikan komunikasi

sebagai ladang bisnis dengan sekala besar. Termasuk di Indonesia salah satu

perusahaan yang memanfaatkan hal tersebut ialah PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk.
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(Telkom). PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. (Telkom) adalah perusahaan

telekomunikasi terbesar di Indonesia.

Pada tahun 1995 terbentuklah salah satu perusahaan operator seluler

berteknologi GSM di Indonesia yaitu PT. Telekomunikasi Selular (Telkomsel) yang

awalnya merupakan anak perusahaan dari PT. Telkom yang dikelola oleh pemerintah.

Telkomsel didirikan sebagai wujud semangat inovasi untuk mengembangkan

telekomunikasi Indonesia yang terdepan. Telkomsel menjadi pelopor untuk berbagai

teknologi telekomunikasi seluler di Indonesia, termasuk yang pertama meluncurkan

layanan roaming internasional dan layanan 3G di Indonesia. Sejak dioperasikan

hingga kini, layanan jasa seluler Telkomsel mendapat sambutan positif masyarakat

dan menjadi pilihan utama pelanggan di seluruh Indonesia karena keunggulan produk

dan layanannya. Kini, PT. Telekomunikasi Seluler (Telkomsel) merupakan operator

seluler terbesar di Indonesia.

Tingginya tingkat kompetisi menjadikan perusahaan Telkomsel harus mampu

bersaing dengan perusahaan operator lain dalam jangkauan jaringan yang luas,

kualitas jaringan yang handal, kelengkapan fasilitas produk dan inovasi, kenyamanan

pelayanan purna jual, dan tarif yang terjangkau. Hal ini dilakukan untuk

mempertahankan pelanggan yang sudah ada, menarik kembali pelanggan yang beralih,

dan mendapatkan konsumen baru. Oleh karena itu, perusahaan harus mampu

memahami keinginan pasar potensial yaitu perilaku konsumen dalam melakukan

pembelian. Strategi untuk menarik konsumen adalah dengan menetapkan harga

produk untuk merangsang respon pasar yang lebih kuat. Harga produk diharapkan

dapat mendorong keinginan konsumen untuk menggunakan suatu produk.

Penggunaan teknologi telekomunikasi terus berkembang seiring dengan

berkembangnya internet. Penggunaan internet menjadi sebuah kebutuhan penting di
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era globalisasi yang semakin dinamis ini. Penggunaan internet pun semakin didukung

dengan perkembangan teknologi telepon seluler yang biasa disebut smartphone.

Penggunaan smartphone pun menjadi kebutuhan utama bagi masyarakat modern.

Untuk menggunakan internet tidak hanya bermodal smartphone tapi juga

membutuhkan jaringan seluler. Karena banyaknya operator penyedia jaringan seluler,

perusahaan penyedia jaringan seluler dituntut untuk lebih meningkatkan layanan

ataupun kualitas produk karena hal itu akan memberikan rasa nyaman dan kepuasan

bagi konsumen. Dalam hal ini perusahaan juga harus memiliki strategi yang dapat

menarik perhatian konsumen sehingga konsumen memutuskan untuk memilih.

Menerapkan strategi pemasaran yang tepat merupakan suatu tantangan bagi

setiap pelaku bisnis dalam mempertahankan kelangsungan hidup, berkembang dan

mencapai tingkat keuntungan tertentu. Aktivitas marketing suatu perusahaan dituntut

untuk dapat memberikan tingkat kepuasaan maksimal kepada konsumen, jika pihak

manajemen menginginkan perusahaannya berjalan dengan baik dan dapat diterima

masyarakat. Oleh karena itu, ketetapan dalam menentukan strategi marketing sangat

penting dalam upaya menjaring dan mempertahankan pelanggan untuk keberhasilan

dan kemajuan bisnis perusahaan. Salah satu cara yang dilakukan yaitu dengan

mengoptimalkan strategi marketing perusahaan melalui komponen bauran pemasaran.

Penentuan strategi bauran pemasaran yang tepat dapat mendukung pencapaian

tujuan perusahaan yang maksimal yaitu mancapai tingkat penjualan yang dapat

menghasilkan laba terbesar. Untuk itu perkembangan teknologi jaringan seluler terus

bergulir dengan cepat dari waktu ke waktu. Kehadiran teknologi revolusioner 5G pun

telah hadir di depan mata. Setiap perusahaan seluler selalu berupaya untuk

menyediakan layanan teknologi 5G tersebut termasuk Telkomsel. Telkomsel pun



xix

menjadi pelopor (leader) bagi perusahaan-perusahaan seluler dalam menyediakan

teknologi 5G.

Telkomsel menjadi jaringan terbanyak yang dipakai di Sumatra Selatan

khususnya di kota Palembang hal ini berarti masyarakat lebih memilih menggunakan

Telkomsel dibanding Indosat, XL Axiata, Tri, Smartfren dan operator lainnya.

Layanan yang diberikan oleh Telkomsel sangat stabil dan cepat. terbaik bagi

pelanggan melalui penerapan teknologi terkini dan terdepan membuat Telkomsel

menghadirkan pengalaman 5G pertama di Indonesia melalui Telkomsel 5G

Experience Center pada gelaran Asian Games di Jakarta 2018.

Telkomsel berkomitmen untuk selalu mengimplementasikan teknologi seluler

terdepan supaya bisa memberikan pengalaman terbaik dalam berkomunikasi bagi

pelanggannya. Keseriusan Telkomsel sebagai perusahaan penyedia jaringan seluler

yang mengutamakan kepuasan pelanggan, ditunjukan dari berbagai produk yang

sesuai akan kebutuhan pelanggannya. Telkomsel saat ini melakukan upaya dalam

memaksimalkan penjualan produknya karena persaingan pasar yang semakin ketat.

Tingginya tingkat kompetisi menjadikan perusahaan Telkomsel mampu bersaing

dengan perusahaan operator lain dalam jangkauan jaringan yang luas, kualitas

jaringan yang handal, kelengkapan fasilitas produk dan inovasi, kenyamanan

pelayanan purna jual, dan tarif yang terjangkau. Hal ini dilakukan untuk

mempertahankan pelanggan yang sudah ada, menarik kembali pelanggan yang beralih,

dan mendapatkan konsumen baru.
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Sumber: Financialku.com, 2020

Gambar 1.1. Jumlah Pengguna Berdasarkan Operator Tahun 2019

Tabel diatas menunjukkan bahwa jumlah pengguna berdasarkan operator tahun

2019, dimana Telkomsel mencapai 170 juta pengguna. Berdasarkan tabel di atas

banyaknya pengguna Telkomsel di bandingkan dengan pengguna operator lain seperti

Indosat dengan 60 juta pengguna, XL 58 juta pengguna, Hutchison 30 juta pengguna

dan Smartfren 17 juta pengguna. Pencapaian ini membuktikan bahwa telkomsel

mempunyai citra perusahaan yang sangat baik di mata para konsumen sehingga

konsumen memutuskan untuk tetap menggunakan Telkomsel

Citra Perusahaan menurut Herbig & Milewiccz (1993) adalah penghargaan yang

didapat oleh perusahaan karena adanya keunggulan-keunggulan yang ada pada

perusahaan tersebut. Suatu citra perusahaan akan menurun manakala gagal dalam

memenuhi apa yang disyaratkan pasar. Maka dari itu perlunya indikator-indikator

pendorong untuk tetap mempertahankan citra perusahaan. Menurut Hamel & Prahalad

dalam Azmi (2017), mengemukakan bahwa terdapat empat hal pokok yang harus

diperhatikan dalam Citra Perusahaan yaitu Recognition (Pengenalan), Reputation

(Reputasi), Affinity (Daya tarik), dan Domain (Keunikan).

Recognition (Pengenalan) yaitu Kemampuan konsumen untuk mengenal atau

mengingat citra dari Telkomsel. Tahapan pertama konsumen akan mencari berbagai

informasi mengenai produk yang diinginkan, setelah itu konsumen akan melakukan
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evaluasi terhadap produk, tahapan selanjutnya pelanggan melakukan keputusan

pembelian terhadap produk yang dianggap paling tepat. Salah satu cara telkomsel

untuk mengenalkan produknya yaitu dengan cara memberikan informasi berupa sms

atau pemberitahuan terbuka maupun secara pribadi kepada para pengguna Telkomsel.

Informasi tersebut berupa paket internet murah, bonus internet, paket telepon, sms

murah, dan lainnya. Didukung pula dengan jaringan yang stabil dan cepat, hal inilah

yang membuat konsumen mengenal telkomsel sebagai jaringan yang sangat bisa

diandalkan dimanapun. Menurut data dari Kementerian Komunikasi dan Informatika

(Kominfo), jumlah pelanggan Telkomsel hingga April 2018 adalah sebanyak 150 juta

lebih (https://www.kominfo.go.id, diakses Oktober 2022). Hal ini menunjukkan,

bahwa masyarakat lebih mengenal dan memilih operator Telkomsel dibanding

operator lainnya

Reputation (Reputasi) yaitu kekuatan Telkomsel untuk membangun sebuah citra

kepada benak konsumen. Menurut Feldman et al. (2014) berpendapat bahwa Reputasi

dapat dianggap sebagai persepsi global atau evaluasi yang terus konstituen mengenai

kinerja perusahaan dan atribut, salah satunya adalah mempertahankan prestasi selama

ini, menjaga kinerja perusahaan dan reputasi perusahaan dengan menjadi primadona

jaringan seluler, Telkomsel merupakan pemain lama bahkan termasuk sebagai yang

pertama dalam industri telekomunikasi seluler di Indonesia sehingga Telkomsel telah

memiliki reputasi yang cukup baik di mata penggunanya. Telkomsel selalu memimpin

dalam upaya pengembangan teknologi telekomunikasi seluluer dari masa ke masa.

Setiap tahap perkembangan memiliki perbedaan yang cukup signifikan seperti

misalanya perkembangan teknologi jaringan seluler dari GSM (Global System For

Communication) ke GPRS (General Packet Radio Service), EDGE (Enchanced Data

Rate For Gsm Evolution) dan HSDPA (High Speed Downlink Packet Access) 3G,

https://www.kominfo.go.id
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hingga sekarang 4G dan 5G dalam pengembangan. Hal inilah yang membuat para

konsumen tetap setia dan menggunakan Telkomsel.

Affinity (Daya Tarik) yaitu, kekuatan Telkomsel yang membentuk citra

perusahaan yang positif untuk membuat konsumen menyukai produk yang ditawarkan

Telkomsel. Menurut Aaker (2015) Daya tarik merupakan suatu emosional

relationship yang timbul antara sebuah merek dengan konsumennya. Produk dengan

merek yang disukai oleh konsumen akan lebih mudah dijual dan produk dengan

memiliki persepsi kualitas yang tinggi akan memiliki reputasi yang baik. Salah satu

nya adalah telkomsel meluncurkan Jaringan 5G, Saat ini Telkomsel adalah satu-

satunya operator di Indonesia yang telah secara resmi memperoleh izin untuk

menggelar layanan 5G. Layanan 5G ini merupakan teknologi seluler generasi kelima

yang dapat dinikmati pelanggan menggunakan smartphone 5G. Pada tahap pertama

peluncuran 5G Telkomsel secara komersil, secara teori sinyal 5G bisa memberikan

kecepatan download hingga 400 Mbps untuk Orbit dan hingga 750 Mbps untuk mobil

tetap tergantung pada kualitas sinyal, kapabilitas perangkat 5G yang digunakan.

Keuntungan dari jaringan 5G adalah koneksi data lebih cepat untuk download dan

streaming yang lebih lancar serta Kapasitas lebih besar untuk menghubungkan banyak

perangkat tanpa mengurangi kualitas jaringan

(https://today.line.me/id/v2/article/9Ka9Xx, di akses Oktober 2022)

Domain (Keunikan) yaitu kemampuan perusahaan untuk menunjukkan

keunikan atau karakteristik dari produk. Menurut Kotler (2009) produk adalah sesuatu

yang dapat ditawarkan kepada pasar agar menarik perhatian, akuisisi, penggunaan,

atau konsumsi yang dapat memuaskan suatu keinginan atau kebutuhan. Salah satunya

dengan Telkomsel menerbitkan Telkomsel Orbit yang berupa solusi internet rumah

serba digital berbasis jaringan 4G LTE terdepan dari Telkomsel, dengan

https://today.line.me/id/v2/article/9Ka9Xx
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menggunakan perangkat modem wifi dan paket data yang tidak mengharuskan

pelanggan untuk berlangganan. Telkomsel Orbit dapat disambungkan ke lebih dari 60

perangkat. Koneksi internet 24 jam dari Telkomsel Orbit memungkinkan pelanggan

menggunakan semua aplikasi sepanjang hari tanpa penggolongan kuota

(https://www.telkomsel.com/about-us/blogs/cara-mendapatkan-dan-menggunakan-

telkomsel-orbit).

Untuk melihat bagaimana pengaruh Recognition (Pengenalan), Reputation

(Reputasi), Affinity (Daya tarik), dan Domain (Keunikan) terhadap keputusan

konsumen menggunakan produk telkomsel, penulis melakukan observasi awal

melalui metode wawancara kepada 10 (sepuluh) orang pengguna Telkomsel di Kota

Palembang dengan menanyakan alasan mereka menggunakan produk Telkomsel. Dari

observasi sementara yang penulis tersebut, 7 (tujuh) orang pengguna mengatakan

bahwa alasan terkuat mereka menggunakan telkomsel karena jaringan Telkomsel

merupakan jaringan seluler paling kuat dan stabil dibanding operator seluler lainnya

untuk keperluan penggunaan internet pada telepon seluler. Sementara 3 (tiga) orang

lainnya menyatakan alasan karena Telkomsel merupakan operator seluler pertama

yang telah dipercaya banyak orang kualitasnya. Selain itu, dikemukakan bahwa

komunitas penggunannya banyak sehingga penggunan Telkomsel dapat diuntungkan

dengan kemudahan promosi biaya murah dalam menelepon sesama pengguna

operator Telkomsel. Selanjutnya saat ditanya masalah harga produk-produk

Telkomsel, para pengguna Telkomsel tersebut menyatakan tidak

mempermasalahkannya karena harga yang ditawarkan tidak berbeda jauh dari

provider lainnya yang paling penting mereka telah meyakini citra merek Telkomsel

yang selalu menyediakan kualitas jaringan terbaik bahkan sampai ke pelosok-pelosok

https://www.telkomsel.com/about-us/blogs/cara-mendapatkan-dan-menggunakan-telkomsel-orbit
https://www.telkomsel.com/about-us/blogs/cara-mendapatkan-dan-menggunakan-telkomsel-orbit
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daerah di Kota Palembang secara khusus dan di Provinsi Sumatera Selatan secara

umum.

Fenomena lain yang menjadi perhatian penulis adalah penggunaan layanan

operator seluler selama masa pandemi Covid-19. Pandemi covid-19 yang berlangsung

sepanjang tahun 2020-2021 mempengaruhi kinerja industri telekomunikasi. Sebagai

satu dari sedikit industri yang terus tumbuh positif, operator seluler menikmati kinerja

yang lebih kinclong di tengah fenomena work from home dan belajar online. Tiga

operator seluler, yakni Telkomsel, XL Axiata, dan Indosat memiliki jumlah pelanggan

yang bila ditotal sudah melebihi jumlah penduduk Indonesia. Total ketiga operator ini

memiliki pelanggan sebanyak 280 juta lebih. Hampir 60 persen penguasaan pasar

dikuasai oleh operator seluler Telkomsel selama masa pandemi

Tabel 1.1. Jumlah Pengguna Operator Seluler Selama Masa Pandemi 2020-2021

Periode
Jumlah Pengguna (Juta)

Telkomsel XL Axiata Indosat

Kuartal 1 2020 162,6 55,5 56,2

Kuartal 2 2020 160,1 55,6 57,2

Kuartal 3 2020 170,1 56,8 60,4

Kuartal 4 2020 169,5 57,9 60,3

Kuartal 1 2021 164,7 56 60

Sumber: www.datatempo.co

Tingginya traffic internet pada penggunaan aplikasi video call seperti Zoom,

Google Meet, dan Whatsapp Call untuk penggunaan work from home dan belajar

online selama masa pandemi memaksa pengguna seluler untuk memilih jaringan

seluler yang paling baik dan paling stabil. Telkomsel menjadi operator seluler yang

paling siap menyediakan kebutuhan jaringan seluler yang baik dan stabil tersebut.

http://www.datatempo.co
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Selain itu, sinyal yang kuat dan stabilnya jaringan juga menjadi pilihan utama

pengguna operator seluler yang menggunakan streaming video seperti youtube serta

game online di masa pandemi. Telkomsel pun menjadi yang terbaik dalam

menyediakan layanan tersebut.

Fenomena-fenomena yang telah diuraikan di atas menunjukkan keterkaitan

pengguna layanan seluler terhadap operator telkomsel cukup kuat. Sebagai merek

operator seluler yang telah lama dikenal konsumen, Telkomsel tidak sulit dalam

membentuk citra baik di hadapan penggunanya. Sebagai market leader, Telkomsel

telah membuktikan reputasinya kepada konsumen sebagai penyedia layanan jaringan

seluler yang terbaik. Banyaknya komunitas pengguna Telkomsel membuat keunikan

tersendiri dari produk telkomsel yang menggambarkan karakteristik tersendiri dari

Telkomsel.

Berdasarkan fenomena di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian

lebih lanjut Pelajari tentang komunikasi dalam perusahaan dengan memilih judul:

Pengaruh Recognition, Reputation, Affinity, Domain Terhadap Keputusan

Konsumen Pengguna Telkomsel di Kota Palembang.

1.2.Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang dikemukakan, maka dapat rumusan masalah

yang dibuat adalah sebagai berikut:

1. Apakah Recognition, Reputation, Affinity, dan Domain berperan signifikan

secara parsial terhadap Keputusan Konsumen Telkomsel di Kota Palembang?

2. Apakah Recognition, Reputation, Affinity, dan Domain berpengaruh signifikan

secara simultan terhadap Keputusan Konsumen Telkomsel di Kota Palembang?

1.3.Tujuan Penelitian
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Berdasarkan uraian rumusan masalah di atas, tujuan penelitian yang akan

dicapai adalah sebagai berikut:

1. Untuk menguji pengaruh signifikan secara persial Recognition, Reputation,

Affinity, dan Domain terhadap Keputusan konsumen Telkomsel Palembang

2. Untuk mengetahui pengaruh signifikan secara simultan Recognition,

Reputation, Affinity, Domain terhadap Keputusan konsumen Telkomsel

Palembang

1.4.Manfaat Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara teoritis

maupun secara praktis, diantaranya sebagai berikut:

1. Sebagai tambahan refrensi dan bahan kajian penelitian selanjutnya tentang citra

merek dan pemasaran produk operator seluler khususnya Telkomsel

2. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan pertimbangan untuk perusahaan

dalam rangka perkembangan, peningkatan pemasaran produk serta layanan bagi

konsumen.
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